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BAB III 

TINJAUAN TEORITIS 

 

A. PELAYANAN 

1. Pengertian Pelayanan 

Dalam kamus bahasa Indonesia dijelaskan bahwa pelayanan adalah 

sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain, sedangkan melayani yaitu 

membantu menyiapkan (mengurusi apa yang diperlukan seseorang).
32

 

Pada hakekatnya pelayanan adalah serangkaian kegiatan yang merupakan 

proses. Sebagian proses pelayanan berlangsung secara rutin dan 

berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat, 

proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang. 

Pelayanan juga diartikan sebagai tindakan membantu, menolong, 

memudahkan, dan manfaatkan bagi orang lain.
33

 Pelayanan juga dapat  

diartikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk 

memberikan kepuasan kepada pelanggan atau sesama karyawan.
34

  

Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan oleh 

organisasi atau perorangan kepada konsumen, yang bersifat tidak 

berwujud dan tidak dimiliki. Adapun karakteristik tentang pelayanan agar 

menjadi dasar bagaimana memberikan pelayanan yang terbaik yaitu:
35
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a. Pelayanan yang bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat 

berlawanan sifatnya dengan barang jadi. 

b. Pelayanan itu kenyataannya terdiri dari tindakan nyata dan merupakan 

pengaruh yang sifatnya adalah tindakan sosial. 

c. Produksi dan konsumsi dari pelayanan tidak dapat dipisahkan secara 

nyata, karena pada umumnya kejadiannya bersamaan dan terjadi di 

tempat yang sama. 

Secara spesifik A.S Moenir membagi pelayanan dalam 3 kategori 

yaitu sebagai berikut:
36

 

a. Pelayanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas yang 

berhubungan dengan masyarakat (HUMAS), bidang pelayanan 

imnformasi dan bidang bidang lain yang tugasnya memberikan 

penjelasan atau keterangan kepada siapapun yang memerlukan. 

b. Pelayanan melalui tulisan  

c. Pelayanan melalui tulisan merupakan bentuk layanan yang paling 

menonjol dalam pelaksanaan tugas, tidak hanya dari segi jumlah tetapi 

juga dari segi perannya. Layanan dengan tulisan dapat berupa 

permohonan, laporan, keluhan, pemberian/ penyerahan dan 

pemberitahuan. 

d. Pelayanan dalam bentuk perbuatan. 

e. Dalam layanan perbuatan factor keahlian dan keterampilan petugas 

tersebut sangat menntukan terhadap hasil perbuatan atau pekerjaan. 
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Tujuan pelayanan yang prima, khususnya untuk organisasi 

pelayanan kesehatan, adalah sebagai berikut:
37

 

a. Untuk memberikan pelayanan yang bermutu tinggi kepada pelanggan. 

b. Untuk menimbulkan keputusan dari pihak pelanggan agar segera 

memutuskan untuk menerima pelayanan dari sebuah organisasi 

pelayanan kesehatan. 

c. Untuk menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap produk atau jasa 

yang ditawarkan. 

d. Untuk menghindari terjadinya tuntunan-tuntunan yang tidak perlu 

dikemudian hari terhadap organisasi pelyanan kesehatan karena telah 

memberikan pelayanan dengan baik dan benar. 

e. Untuk menciptakan kepercayaan dan kepuasan kepada pelanggan. 

f. Untuk menjaga agar pelanggan merasa diperhatikan segala 

kebutuhannya. 

g. Untuk mempertahankan pelanggan. 

2. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan merupakan penilaian pelanggan atas 

keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara 

menyeluruh yang dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada 

persepsi pelanggan. Kualitas pelayanan didefinisikan seberapa jauh 

perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas pelayanan 

yang mereka terima. 
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Terdapat beberapa definisi tentang kualitas pelayanan yang 

dikemukakan oleh para ahli. Dari sejumlah definisi tentang kualitas 

pelayanan, terdapat beberapa kesamaan yaitu:
38

 

a. Kualitas merupan usaha untuk memenhi harapan pelanggan. 

b. Kualitas merupakan kondisi mut yang setiap saat mengalami perubahan 

kearah yang lebih baik. 

c. Kualitas itu mencakup proses, produk, barang, jasa, manusia dan 

lingkungan. 

d. Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk jasa, jasa, manusia, proses, dan lingkungan, yang memenuhi 

atau melebihi harapan. 

Lima dimensi kualitas pelayanan yang dikembangkan oleh 

Zeithalm dan Parasuraman, sering disingkat dengan dimensi RATER, 

Yaitu:
39

 

a. Reliability (reliabilitas), yaitu kemampuan untuk memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan janji yang ditawarkan. Penilaian kualitas 

pelayanan dilihat dari kemampuan rumah sakit yang berkaitan dengan 

ketepatan waktu pelayanan, waktu mengurus pendaftaran, waktu 

memulai pengobatan/pemeriksaan, kesesuaian anatara harapan dan 

realisasi waktu bagi pasien. 

b. Assurance (Jaminan), meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuan 

terhadap produk secara tepat, jaminan keselamatan, keterampilan dalam 
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memberikan keamanan didalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan 

dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan. Dimensi kepastian atau jaminan ini merupakan gabungan 

dari dimensi kompetensi (competence), artinya keterampilan dan 

pengetahuan yang dimiliki oleh para karyawan untuk melakukan 

pelayanan. Kesopanan (courstesy), yang meliputi keramahan, perhatian, 

dan sikap para karyawan. Kredibilitas (credibility), meliputi hal-hal 

yang berhubungan dengan kepercayaan kepada perusahaan, seperti 

reputasi, prestasi dan sebagainya. 

c. Tangibles (tampilan atau bukti fisik), adalah wujud kenyataan secara 

fisik yang meliputi penampilan dan kelengkapan fasilitas fisik seperti 

ruang perawatan, gedung dan ruangan ruangan font office yang nyaman, 

tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan, dan kenyamanan 

ruangan tunggu dan ruang pemeriksaan, kelengkapan peralatan 

komunikasi, dan penampilan. 

d. Emphaty (empati), yaitu perhatian secara individual yang diberikan 

rumah sakit terhadap pasien dan keluarganya, seperti kemudahan untuk 

menghubungi, kemampuan untuk berkomunikasi, perhatian yang tinggi 

dari petugas, kemudahan dalam mencapai lokasi, kemudahan dalam 

membayar, dan mengurus administrasi. Dimensi emphaty ini 

merupakan penggabungan dari dimensi akses, meliputi kemudahan 

untuk memanfaatkan jasa yang ditawarkan perusahaan. Komunikasi 

untuk menyampaikan informasi kepada pelanggan atau memperoleh 
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masukan dari pelanggan. Pemahan pada pelanggan, meliputi usaha 

perusahaan/ rumah sakit untuk mengetahui dan memahami kebutuhan 

dan keinginan pelanggan. 

e. Responsiveness (ketanggapan dan kepedulian), yaitu respons atau 

kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan 

pelayanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi kesigapan karyawan 

dalam melayani pelanggan, kecepatan kaeyawan dalam menangani 

transaksi, dan penangan keluhan pelanggan atau pasien. 

Vincent Gespersz (2003), menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

meliputi dimensi-dimensi sebagai berikut:
40

 

a. Ketepatan waktu pelayanan berkaitan dengan waktu tunggu dan proses. 

b. Kualitas pelayanan berkaitan dengan akurasi atau ketepatan pelayanan. 

c. Kualitas pelayanan berkaitan dengan kesopanan dan keramahan pelaku 

bisnis  

d. Kualitas pelayanan berkaitaan dengan tanggung jawab dalam penangan 

keluhan pelanggan. 

e. Kualitas pelayanan berkaitan dengan sedikit banyaknya petugas yang 

melayani serta fasilitas pendukung lainnya. 

f. Kualitas pelayanan berkaitan dengan lokasi, ruangan tempat pelayanan, 

tempat parkir, ketersediaan informasi, dan petunjuk atau panduan 

lainnya. 
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g. Kualitas pelayanan berhubungan dengan kondisi lingkungan, 

kebersihan, ruang tunggu, fasilitas music, AC, Alat komunikasi, dan 

lain-lain. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek yang sangat 

penting dari suatu rumah sakit. Kualitas pelayanan yang baik adalah 

pelayanan yang memenuhi keinginan, harapan, dan kebutuhanan, 

pasiennya. Perawat dituntut untuk memberikan pelayanan yang sebaik-

baiknya kepada pasien selama mereka dirawat dirumah sakit. 

 

B. KEPUASAN  

1. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin “satis”  

(artinya cukup baik, memadai) dan “factio” (melakukan atau membuat). 

Kepuasan biasa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau 

“membuat sesuatu memadai”.
41

 Kepuasan pelanggan merupakan respons 

pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan 

sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian.
42

 

Menurut Philip Kotler Mengatakan bahwa Kepuasan merupakan 

tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan antara 

hasil kerja produk/jasa yang diterima dengan apa yang diharapkan. 

Sedangkan definisi kepuasan menurut Engel bahwa Kepuasan pelanggan 

merupakan evaluasi purnabeli dimana alternative yang dipilih sekurang-
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kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan 

pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh 

tidak memenuhi harapan pelanggan.
43

  

Sementara menurut Nasution (2001), kepuasan pelanggan dapat 

didefinisikan secara sederhana yaitu suatu keadaan dimana kebutuhan, 

keinginan, dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang 

dikonsumsi.
44

 

Secara umum dikatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah harapan 

atau perasaan seseorang atas pembelian suatu barang atau jasa. Artinya 

yang diharapkan dapat dicapai oleh pelanggan sesuai dengan kenyataan. 

Harapan dan kenyataan inilah yang akan menentukan tingkat kepuasan 

pelanggan. Hanya saja tingkat kepuasan pelanggan tergantung dari tingkat 

harapannya.  

Unsur menciptakan kepuasan pelanggan harus dilakukan dengan 

langkah berurutan:
45

 

a. Terima dan sambutlah pelanggan  

b. Hargailah dan hormati pelanggan 

c. Tanyakan apa yang dapat kita lakukan untuk membantu pelanggan 

d. Dengarkan dan perhatikan pelanggan 

e. Bantulah dan layani pelanggan 

f.  Undang agar pelanggan bersedia untuk mempergunakan jasa kita pada 

lain kesempatan. 
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Kepuasan pelanggan terhadap suatu perusahaan akan berimbas 

sangat luas bagi peningkatan keuntungan perusahaan tersebut. Atau 

dengan kata lain, apabila pelanggan puas terhadap pembelian jasa pada 

suatu perusahaan, maka pelanggan tersebut akan
46

 : 

a. Loyal kepada perusahaan, artinya kecil kemungkinan pelanggan untuk 

pindah ke perusahaan lain dan akan tetap setia menjadi pelanggan 

perusahaan yang bersangkutan. 

b. Mengulang kembali pembelian produknya, artinya kepuasan terhadap 

pembelian jasa suatu perusahaan akan menyebabkan pelanggan 

membeli kembali terhadap jasa yang ditawarkan secara berulang-

ulang. 

c. Kesediaan merekomendasikan kepada kerabat, teman, maupun 

keluarga dari mulut ke mulut, hal inilah yang menjadi keinginan setiap 

perusahaan karena pembicaraan tentang kualitas pelayanan suatu 

perusahaan ke pelanggan lain akan menjadi bukti akan kualitas jasa 

yang ditawarkan. 

2. Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen penting 

dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efesien dan lebih 

efektif. Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan 

yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif 

dan tidak efisien. 
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Agar sebuah perusahaan tahu bahwa pelanggan puas atau tidak 

puas, perlu adanya alat ukur untuk menentukan kepuasan pelanggan. 

Dalam menentukan seberapa besar kepuasan pelanggan terhadap suatu 

perusahaan dapat dilakukan dengan berbagai cara. 

Menurut Kotler pengukuran kepuasan pelanggan dapat dilakukan 

melalui empat sarana, yaitu sebagai berikut
47

 : 

a. System keluhan dan usulan 

Artinya, seberapa banyak keluhan dan komplain yang dilakukan 

konsumen dalam suatu periode. Makin banyak, berarti makin kurang 

baik demikian pula sebaliknya. Untuk itu perlu adanya sistem keluhan 

dan usulan. 

b. Survey kepuasan konsumen 

Dalam hal ini perusahaan perlu secara berkala melakukan survei, baik 

melalui wawancara maupun kuisioner tentang segala sesuatu yang 

berhubungan dengan perusahaan tempat konsumen melakukan transaksi 

selama ini. Untuk itu perlu adanya survei kepuasan konsumen. 

c. Konsumen samaran 

Perusahaan dapat mengirim karyawannya atau melalui orang lain untuk 

berpura-pura menjadi konsumen guna melihat pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan perusahaan secara langsung sehingga terlihat 

jelas bagaimana karyawan melayani konsumen suesungguhnya. 

d. Analisis mantan pelanggan 
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Dengan melihat catatan konsumen yang pernah menjadi konsumen 

perusahaan guna mengetahui sebab-sebab mereka tidak lagi menjadi 

konsumen perusahaan yang bersangkutan. 

 

C. Dasar-dasar Pelayanan Kesehatan 

Didalam pasal 32 Undang-Undang No.44 tahun 2009 tentang rumah 

sakit disebutkan bahwa pasien mempunyai hak memperoleh pelayanan yang 

manusiawi, adil, jujur, dan tanpa diskriminasi, memperoleh layanan kesehatan 

yang bermutu sesuai dengan standar profesi dan standar prosedur operasional, 

memperoleh layanan yang efektif dan efesien sehingga pasien terhindar dari 

kerugian fisik dan materi, mengajukan pengaduan atas kualitas pelayanan 

yang didapatkan, dan pasien berhak mengeluhkan pelayanan Rumah Sakit 

yang tidak sesuai dengan standar pelayanan melalui media cetak dan 

elektronik sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.
48

 

Menurut Azwar, syarat pokok dalam memberikan pelayanan kesehatan 

yang bermutu, adalah :
49

 

1. Tersedia dan Berkesinambungan 

Semua jenis pelayanan kesehatan yang dibutuhkan oleh masyarakat dan 

mudah dicapai oleh masyarakat. 

2. Dapat diterima dan wajar 

Pelayanan kesehatan tersebut tidak bertentangan dengan adat istiadat, 

kebudayaan, keyakinan, kepercayaan masyarakat dan bersifat wajar. 
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3. Mudah dicapai 

Pelayanan kesehatan yang baik adalah yang mudah dicapai (accisable) 

oleh masyarakat. Pengertian ketercapaian yang dimaksud disini terutama 

dari sudut lokasi. Dengan demikian untuk mewujudkan pelayanan 

kesehatan yang baik, maka pengaturan sarana kesehatan menjadi sangan 

penting. 

4. Mudah Dijangkau. 

Pengertian keterjangkauan disini terutama dari sudut jarak dan biaya. 

Untuk mewujudkan keadaan seperti ini harus dapat diupayakan 

pendekatan sarana pelayanan kesehatan dan biaya kesehatan diharapkan 

sesuai dengan kemampuan ekonomi masyarakat. 

5. Bermutu 

Pengertian mutu yang dimaksud adalah yang menunjuk pada tingkat 

kesempurnaan pelayanan kesehatan yang diselenggarakan, yang disatu 

pihak dapat memuaskan para pemakai jasa pelayanan, dan pihak lain tata 

cara penyelenggaraaan sesuai dengan kode etik seta standar yang telah 

ditetapkan. 

 Adapun ciri-ciri pelayanan yang baik sebagai berikut
50

: 

a. Tersedia karyawan yang baik 

Kenyamanan pelanggan sangat tergantung dari karyawan yang 

melayaninya. Karyawan harus bersifat ramah, sopan dan menarik dalam 

melayani pelanggan. Demikian juga dengan cara kerja karyawan harus 
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rapi, cepat dan cekatan, sehingga tidak ada yang kurang, atau dapat 

meminimalkan kesalahan. 

b. Tersedia sarana dan prasarana yang baik 

Pada dasarnya pelanggan ingin dilayani secara prima. Untuk melayani 

pelanggan hal yang paling penting diperhatikan selain kualitas dan 

kuantitas sumber daya manusia juga sara dan prasarana yang dimiliki 

perusahaan. 

c. Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan sejak awal hingga akhir 

bertanggung jawab kepada setiap pelanggan sejak awal hingga selesai 

artinya dalam menjalankan kegiatan pelayanan karyawan harus mampu 

melayani dari awal sampai tuntas atau selesai. Pelanggan akan merasa 

puas jika pelanggan bertanggung jawab terhadap pelayanan yang 

diinginkannya. 

d. Mampu melayani secara cepat dan tepat 

Dalam melayani pelanggan diharapkan karyawan harus melakukannya 

sesuai prosedur yang ada. Layanan yang diberikan sesuai jadwal untuk 

pekerjaan tertentu dan jangan membuat kesalahan dalam arti pelayanan 

yang diberikan sesuai dengan standar perusahaan dan keinginan 

pelanggan. 

e. Mampu berkomunikasi 

Karyawan harus mampu berbicara kepada setiap pelanggan, karyawan 

juga hasrus mampu dengan cepat memahami keinginan pelanggan. 
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Kemudian karyawan harus dapat berkomunikasi dengan bahasa yang 

jelas dan mudah dimengerti. 

f.   Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik 

Untuk menjadi karyawan yang khusus melayani pelanggan harus 

memiliki pengetahuan dan kemampuan tertentu. Karena tugas karyawan 

selalu berhubungan dengan manusia, maka karyawan perlu dididik  

khusus mengenai kemampuan dan pengetahuannya untuk menghadapi 

pelanggan. 

g. Berusaha memahami kebutuhan pelanggan 

Karyawan harus cepat tanggap terhadap apa yang diinginkan oleh 

pelanggan. 

h. Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan 

Kepercayaan merupakan ujung tombak perusahaan untuk menjalankan 

aktivitasnya. Sekali pelayanan yang diberikan dapat memuaskan 

pelanggan, maka akan menimbulkan kepercayaan.  

Budaya pelayanan yang harus dikembangkan dalam setiap organisasi 

harus meliputi dua tingkatan, yaitu:
51

 

1. Pelayanan yang harus diperlihatkan 

Kehandalan (Reliability), daya tanggap (Responsiveness), jaminan 

(assurance), emapati (empaaty), bukti fisik (tangible). 

2. Nilai-nilai dasar yang harus dimiliki anggota. 
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a. Nilai kejujuran (honesty), hal ini tidak terbatas kebenaran dalam 

melakukan tugas, tetapi mencakup caraterbaik dalam melakukan bisnis. 

b. Tanggapan atau hormat (respect), rasa hormat dibutuhkan dalam 

interaksi diantara stock holder (konsumen, karyawan, pemasok, dan 

dengan mitra bisnis) 

c. Nilai kegembiraan (happiness), ini harus dimiliki oleh pegawai dengan 

harapan kegimbaraan yang dimiliki para pegawai tersebut akan 

menimbulkan pelayanan yang memuaskan. 

d. Nilai kerjasama (teamwork), merupakan aktivitas yang bertujuan untuk 

membangun kekuatan-kekuatan atau sumber daya dimiliki oleh masing-

masing anggota. 

e. Nilai kemauan (willingness), disini menunjuk kepada konsumen dan 

kerelaaan untuk melakukan tugas dan tanggung jawab dalam kerangka 

pemikiran untuk memuaskan konsumen. 

  

D. Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan tentunya tidaklah 

hanya bertujuan untuk memberikan kepuasan semata. Etika juga diperlukan 

dalam kepuasan pelanggan, dengan etika yang baik maka seorang pelanggan 

akan nyaman dan tak henti-hentinya datang. Sebagai seorang muslim dalam 

memberikan pelayanan haruslah mendasarkan pada nilai-nilai syariah guna 

mewujudkan nilai ketakwaan sekaligus membuktikan konsistensi 

keimanannya dalam rangka menjalankan misi syariat Islam. Tentunya hal 

tersebut dilakukan tidaklah hanya berorientasi pada komitmen materi semata, 
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namun sebagai bagian dari nilai ibadah kepada Allah SWT, karena Allah 

memerintahkan untuk saling tolong menolong sesuai dengan firman Allah 

dalam Q.S. Al-Maidah (5) : 2: 

                            

         

 “Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, 

dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan permusuhan. 

Bertakwalah kepada Allah, sungguh, Allah sangat berat siksa-Nya. (QS. 

Surah Al-Maidah ayat 2)
” 52

 

 

Dalam pandangan islam yang dijadikan tolok ukur untuk menilai 

kualitas pelayanan terhadap konsumen yaitu standarisasi syariah. Islam 

mensyari‟atkan kepada manusia agar selalu terikat dengan hukum syara‟ 

dalam menjalankan setiap aktivitas ataupun memecahkan setiap permasalahan. 

Didalam islam tidak mengenal kebebasan beraqidah ataupun kebebasan 

beribadah, apabila seseorang telah memeluk islam sebagai keyakinan 

aqidahnya, maka baginya wajib untuk terikat dengan seluruh syariah islam dan 

diwajibkan untuk menyembah Allah Swt sesuai dengan cara yang sudah 

ditetapkan.
53

 

Didalam Syariat Islam sendiri pelayanan atau budaya kerja islam 

mengacu kepada sifat-sifat Nabi Muhammad SAW berbisnis yang dilandasi 

oleh: 
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1. Shidiq
54

 

Shiddiq berarti memliki kejujuran, dan selalu melandasi ucapan, 

keyakinan dan perbuatan berdasarkan ajaran Islam. Tidak ada kontradiksi 

dan pertentangan yang disengaja antara ucapan dan perbuatan. Oleh 

karena itu, Allah memerintahkan orang-orang yang beriman untuk 

senantiasa memiliki sifat Shiddiq dan menciptakan lingkungan yang 

Shiddiq. Dalam dunia kerja dan usaha, kejujuran ditampilkan dengan 

kesungguhan dan ketepatan janji dan pelayanan. Perhatikan Firman Allah 

Swt dalam Surah At-Taubah: 119: 

                   

“Hai orang-orang yang beriman bertakwalah kepada Allah, dan 

hendaklah kamu bersama orang-orang yang benar.”
55

 

 

Dalam dunia kerja dan usaha, kejujuran ditampilkan dalam bentuk 

kesungguhan dan ketepatan (Mujahadah dan itqan), baik ketepatan waktu, 

janji, pelayanan, pelaporan, mengakui kelemahan dan kekurangan (tidak 

ditutup-tutupi) untuk kemudian diperbaiki secara terus-menerus, serta 

menjauhkan diri dari berbuat bohong dan menipu (baik pada diri, teman 

sejawat, perusahaan maupun mitra kerja). 

2. Istiqamah
56

 

Istiqamah berarti konsisten dalam iman dan nilai-nilai yang baik 

meskipun menghadapi berbagai godaan dan tantangan. Istiqamah dalam 
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kebaikan ditampilkan dengan keteguhan, kesabaran serta keuletan 

sehingga menghasilkan sesuatu yang optimal. Firman Allah Swt dalam 

Surah Al-Fushshilat: 30-31: 

                       

                    

                       

         

”Sesungguhnya orang-orang yang mengatakan: "Tuhan Kami ialah Allah" 

kemudian mereka meneguhkan pendirian mereka, maka Malaikat akan 

turun kepada mereka dengan mengatakan: "Janganlah kamu takut dan 

janganlah merasa sedih; dan gembirakanlah mereka dengan jannah 

yang telah dijanjikan Allah kepadamu". Kamilah pelindung-pelindungmu 

dalam kehidupan dunia dan akhirat; di dalamnya kamu memperoleh apa 

yang kamu inginkan dan memperoleh (pula) di dalamnya apa yang kamu 

minta.”
 57

 

 

3. Fathanah
58

 

Fathanah berarti mengerti, memahami dan menaati secara 

mendalam segala hal yang menjadi tugas dan kewajiban. Sifat ini 

menumbuhkan kreativitas dan kemampuan untuk melakukan berbagai 

macam inovasi yang bermanfaat. Kreatif dan inovatif hanya mungkin 

dimilki ketika seseorang selalu berusaha untuk menambah berbagai ilmu 

pengetahuan, peraturan, dan informasi, baik yang berhubungan dengan 
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pekerjaannya maupun perusahaan secara umum. Allah Berfirman dalam 

Surah Yusuf: 55: 

                     

”Berkata Yusuf: "Jadikanlah aku bendaharawan negara (Mesir); 

Sesungguhnya aku adalah orang yang pandai menjaga, lagi 

berpengetahuan.”
59

 

 

Sebuah perusahaan yang bergerak dibidang jasa pelayanan harus 

memiliki karyawan yang terdidik, serta memiliki kemampuan dan 

pengetahuan dalam bidangnya masing-masing, sehingga konsumen merasa 

aman dan percaya terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan tersebut. 

Implikasi ekonomi dan bisnis dari sifat ini adalah bahwa segala 

aktifitas harus dilakukan dengan ilmu, kecerdasan dan pengoptimalan 

semua potensi akal yang ada untuk mencapai tujuan. Jujur, benar, kridibel 

dan bertanggung jawab saja tidak cukup dalam berekonomi dan bisnis. 

Para pelaku harus pintar dan cerdik supaya usahanya efektif dan efisien. 

4. Amanah
60

 

Amanah berarti memiliki rasa tanggungjawab dalam melaksanakan 

setiap tugas dan kewajiban.Amanah ditampilkan dalam keterbukaan, 

kejujuran, pelayanan yang optimal dan ihsan (berbuat yang terbaik) dalam 

keterbukaan, kejujuran, pelayanan yang optimal dan ihsan (berbuat baik) 

dalam segala hal. Sifat amanah harus dimiliki oleh setiap mukmin, apalagi 
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yang memiliki pekerjaan yang berhubungan dengan pelayanan 

masyarakat. Allah berfirman dalam Surah An-Nisaa‟:58: 

                           

                           

”Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada 

yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan 

hukum di antara manusia supaya kamu menetapkan dengan adil. 

Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang sebaik-baiknya 

kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Maha mendengar lagi Maha 

melihat.”
 61

 

 

Setiap orang akan diadili sendiri-sendiri dihari kiamat kelak, dan 

bahkan inipun akan dialami oleh para nabi dan keluarga-keluarga yang 

paling mereka cintai sekalipun. Tidak ada satu carapun bagi seseorang 

untuk melenyapkan perbuatan-perbuatan jahatnya kecuali dengan 

memohon ampunan kepada Allah dan melaukan perbuatan yang baik 

(amal shaleh).     

5. Tabligh
62

 

Tabligh yaitu berkomunikasi dengan baik, mengajak sekaligus 

memberikan contoh kepada pihak lain untuk melaksanakan ketentuan-

ketentuan ajaran Islam. Tablight yang disampaikan dengan hikmah, sabar, 

argumentatif dan persuasif akan menumbuhkan hubungan kemanusian 

yang semakin solid dan kuat. Sebagaimana firman Allah dalam Q.S. Al-

Jin: 28: 
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                          

     

   

 ”Supaya Dia mengetahui, bahwa sesungguhnya Rasul-rasul itu telah 

menyampaikan risalah-risalah Tuhannya, sedang (sebenarnya) ilmu-Nya 

meliputi apa yang ada pada mereka, dan Dia menghitung segala sesuatu 

satu persatu.”
 63

 

 

Dengan demikian, kegiatan ekonomi dan bisnis manusia harus 

mengacu pada prinsip-prinsip yang telah diajarkan oleh Nabi dan Rasul. 

Nabi misalnya mengajarkan bahwa “yang terbaik diantara kamu adalah 

yang paling bermanfaat bagi manusia”. Dengan kata lain, bila ingin 

“menyenangkan Allah”, maka kita harus menyenangkan hati manusia. 

Prinsip ini akan melahirkan sikap profesional, penuh perhatian terhadap 

pemecah masalah-masalah manusia, dan terus menerus mengejar hal yang 

baik sampai menuju kesempurnaan. Hal yang demikian dianggap sebagai 

cerminan dari penghambaan (ibadah) manusia terhadap penciptaannya.
64

 

6. „Adl
65

 

Allah adalah pencipta segala sesuatu, dan salah satu sifat-Nya 

adalah adil. Dia tidak membedakan-bedakan perlakuan terhadap makhluk-

Nya secara zalim. Manusia sebagai khalifah dibumi, harus memelihara 

hukum Allah dibumi, dan menjawab bahwa pemakaian segala sumber 

daya diarahkan untuk kesejahteraan manusia, supaya semua mendapat 
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manfaat daripadanya secara adil dan baik. Sebagaimana Firman Allah 

dalam Surah Al-Maidah (5):8: 

                        

                 

”Hai orang-orang yang beriman hendaklah kamu jadi orang-orang yang 

selalu menegakkan (kebenaran) karena Allah, menjadi saksi dengan adil. 

Dan janganlah sekali-kali kebencianmu terhadap sesuatu kaum, 

mendorong kamu untuk berlaku tidak adil. Berlaku adillah, karena adil 

itu lebih dekat kepada takwa. dan bertakwalah kepada Allah, 

sesungguhnya Allah Maha mengetahui apa yang kamu kerjakan.”
 66

 

 

 

E. Kepuasan Pelanggan Dalam Ekonomi Islam 

Dalam ekonomi islam kepuasan dikenal dengan maslahah, dengan 

pengertian tepenuhi kebutuhan baik bersifat fisik maupun spiritual. Islam 

sangat mementingkan keseimbangan kebutuhan fisik dan non fisik yang 

didasarkan atas nilai-nilai syariah. Seorang muslim untuk mencapai tingkat 

kepuasan harus mempertimbangkan beberapa hal, yaitu barang yang 

dikonsumsi adalah halal, baik secara dzatnya maupun secara memperolehnya, 

tidak bersikap isrof (royal ) dan tabzir (sia-sia). Oleh karena itu, kepuasan 

seorang muslim tidak didasarkan banyak sedikitnya barang yang dikonsumsi, 

tetapi didasarkan atas berapa besar nilai ibadah yang didapatkan dari yang 

dikonsumsinya.
67

 Seperti halnya dalam QS Abasa 5-14: 
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                             

                            

                   

„‟Adapun orang yang merasa dirinya serba cukup. Maka kamu melayaninya. 

Padahal tidak ada (celaan) atasmu kalau Dia tidak membersihkan diri 

(beriman). Dan  Adapun orang yang datang kepadamu dengan bersegera 

(untuk mendapatkan pengajaran), sedang ia takut kepada (Allah), Maka 

kamu mengabaikannya. Sekali-kali jangan (demikian)! Sesungguhnya ajaran-

ajaran Tuhan itu adalah suatu peringatan, Maka Barangsiapa yang 

menghendaki, tentulah ia memperhatikannya, di dalam Kitab-Kitab yang 

dimuliakanyang ditinggikan lagi disucikan‟‟
68

 

 

Sebuah transaksi ekonomi juga tak lepas dari penjualan dan pembelian 

yang mana hal ini digambarkan dalam bentuk kepuasan konsumen 

(pelanggan) terhadap produk atau jasa yang diperoleh dari penjualan. 

Berkaiatan dengan penyediaan layanan konsumen, Islam telah mengatur 

berbagai cara untuk menghasilkan layanan yang berkualitas bagi 

pelanggannya. Pencapaian kualitas layanan yang terbaik pada organisasi atau 

perusahaan memerlukan dasar bangunan manajemen Islam yang kokoh atau 

disebut juga” total Islam quality” dimana dasar bangunan tersebut bersumber 

dari al-Quran dan Hadist, dan dapat terbentuk jika ada instrumen-instrumen 

berikut, yaitu:
69

  

1. Harus didasari oleh kesabaran yang kuat  

2. Komitmen jangaka panjang  

3. Perbaikan kualitas layanan terus menerus  
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4. Kerjasama dan hormat/respek terhadap setiap orang  

5. Pendidikan dan latihan. 

 

 

 


